SHL STEUERBERATER

Sozietat Schleider - Schneider « Larue

DATEV

Mandantenbefragung 2009

Ergebnisse einer schriftlichen Mandantenbefragung der Kanzlei SHL Steuerberater
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Rahmendaten des Benchmark
DATEV

Die Kennzahlen des Benchmark basieren auf den Ergebnissen von
Zufriedenheitsbefragungen bei Mandanten, die Uber DATEV

durchgefihrt wurden.

Je nach Kriterium beinhaltet der Benchmark im Schnitt rund 1.700

Nennungen, mindestens jedoch 1.000.

Der Orientierungsrahmen fur die Kanzlei wird erweitert, indem
anonym ausgewahlte Best-/Worst-Cases als Bandbreite in den

Vergleich mit einfliel3en.

16.12.2009 Mandantenbefragung 2009 - SHL Steuerberater 2



Beurteilung allgemeiner Aspekte

|
Sozietat Schneider - Larue -
der Kanzlei

schletar -

DATEV

Gestaltung der Kanzleiraume

Offnungszeiten der Kanzlei

Bandbreite
=== Benchmark

Telefonische Erreichbarkeit
Kanzlei

Kundenfreundliche Terminvergabe

Erledigung der Ruckrufe
1 2 3 4 5 6
Durchschnittswerte Basis: 91 - 94
1 = sehr zufrieden... 6 = vollig unzufrieden
3
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7 Bewertung verschiedener Kriterien
""" - zur Betreuung durch die Kanzlei (1)  paTev

Setzt sich engagiert ein ’.’
Ist freundlich und zuvorkommend t:
.
Ist fachlich sehr kompetent %
|
s - |
Halt Zusagen ein .
[
Zugige Fallabwicklung :
e
Gute Terminvorbereitung by
.
Geht auf individuelle Belange ein -
: Bandbreite
Erklarungen sind nachvollziehbar R ===s Benchmark
* .
Halt vereinbarte Termine ein bt Kanzlei
n
Sorgfalt bzgl. Unterlagen .
n
Datenschutzsorgfalt .
n
Interesse an einer langerfristigen Zusammenarbeit '..
3
&
&
Ist kreativ, bringt neue Ideen ein ¥a
[ |
u
Branchenkompetenz
.
.
Angemessenes Preis-Leistungsverhéaltnis °,
1 2 3 4 5 6

Durchschnittswerte

. . N ] Basis: 82 - 96
1 = stimme sehr zu... 6 = stimme Uberhaupt nicht zu
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7 Bewertung verschiedener Kriterien
""" - zur Betreuung durch die Kanzlei (2) paTev

Denkt schon an die Zukunft o
L
Schriftliche Unterlagen sind verstandlich A
L |
Wortschatz ist verstandlich, Vermeidung : 3
von "Fachchinesisch” e,
& -~
Bedeutung der Vor-Ort-Termine >
“"'
Ist jeder Zeit zuverlassig Pe
L 3
Informiert von sich aus Uber Wichtiges ‘_
.
Fruhzeitige Information bei neuen Themen '..‘ Bandbreite
. . . . e = mm® Benchmark
Zeigt Initiative, gibt unaufgefordert Tipps 4 .
: Kanzlei
RegelméaRige Information Uber Bearbeitungsstand J
Benachrichtigung bei Verzdégerungen
v
*
Mitarbeiter sind qualifiziert und betreuen mich gut /34
L
L 4
Mitarbeiter treten korrekt und sympathisch auf :
.
|
Nimmt sich Zeit far Fragen und Probleme *
3
&
@
Zeigt mir alle Moglichkeiten der Steuerersparnis Lo
1 2 3 4 5 6

Durchschnittswerte
1 = stimme sehr zu... 6 = stimme Uberhaupt nicht zu

Basis: 75 - 96
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Beurtellung verschiedener Aspekte
’ der Kanzleikommunikation DATEV

. |
Nachvollziehbarkeit von Rechnungen :
im
.
"
N
"
N
™
| |
| |
|
| |
Informationsgehalt von Kanzleimitteilungen =
u
|
|
n
® Bandbreite
= mmm Benchmark
‘. Kanzlei
u
u
| |
Information zu neuen Kanzleileistungen ]
|
|
|
|
]
|
|
|
|
| J
|
Informationsgehalt der Kanzlei-Homepage* ,'
1 2 3 4 5 6
* Geringe Basis: 42 .
¢ Durchschnittswerte Basis: 59 — 92

1 = sehr zufrieden... 6 = vollig unzufrieden
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¢ Beurteilung der Beratungsqualitat
~ verschiedener Dienstleistungen

L )
Steuererklarung * “
.
.
| )
|
.
Steuergestaltung * s
L}
L J
L
L
L
L}
a8
Lohn- und Gehaltsabrechnung _'
| |
: Bandbreite
. = === Benchmark
. Kanzlei
Finanzbuchfihrung n
u
|
u
u
|
u
u
Jahresabschlusserstellung "
.
.
.
.
L )
Betriebswirtschaftliche Beratung und Unterstitzung “
.
1 2 3 4 5 6
* Inkl. ,privaten“ Nennungen (die weiteren Kriterien jeweils ohne) Durchschnittswerte Basis: 49 — 92
1 = sehr zufrieden.
16.12.2009

.. 6 = vollig unzufrieden
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SHL STEUERBERATER

_ ’ Bekanntheit, Nutzung und geplante
ST Nutzung folgender Leistungen (1) DATEV

[ O Wird genutzt B Nutzung geplant O Bekannt ©E Nicht bekannt ]

Betriebswirtschaftliche 40% 36%
Beratung / Controlling

Rating-Beratung / 10% 39%
Begleitung Bankgesprache

16% 21%

Konzernabschlusserstellung

Digitale Buchftihrung / 16% D% 320
Unternehmen Online

Forderungsmanagement 4% 27%

Existenzgrindung 13% 39%

Basis: 51 - 62
Hinweis: Ohne ,private” Nennungen
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SHL STEUERBERATER

’ Bekanntheit, Nutzung und geplante
ST Nutzung folgender Leistungen (2) DATEV

[ O Wird genutzt B Nutzung geplant O Bekannt ©E Nicht bekannt ]

Beratung bei 26% 32%
Personalfragen

Unternehmensnachfolge / 11% A 39%
Generationenplanung

Beratung in der 25% 31%
Privatsphare (lifemap)

Beratung im Bereich % 2504
Neue Energien

Unterstiutzung / 14% 30%
Bereitstellung von Software

Vertretung bei 57% 20%
Finanzbehoérden

Basis: 56 - 61
Hinweis: Keine sonstigen Nennungen; ohne ,private” Nennungen
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SHL STEUERBERATER

s 7Zufriedenheit mit der besuchten -
Veranstaltung DATEV

Sozietat Schleiler - Schneider « Larae

50%
44%
6%0
sehr 2 3 4 5 vollig
zufrieden unzufrieden

Basis: 16
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Besuchsabsicht fiir kiinftige -
Veranstaltungen DATEV

Sozietat Schleiler - Schneider « Larae

76%

24%

Ja, bestimmt Ja, vielleicht Nein, eher nicht Nein, sicher nicht
Basis: 17
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TS Gesamtzufriedenheit mit der

Sozietat Schleler - Bchneider « Lamge -

Kanzlel DATEV
Bandbreite @

@ 1,57 @ 1,75 :
1,29 bis 1,97

51%
0 47% m Benchmark
41% o Kanzlei

10%
5%
d 1% 1% 1% 0%
&Y 8 o
sehr zufrieden 2 3 4 5 vollig
unzufrieden

Basis: 96
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m_sHesteuEnBenATen g : :
B . Weiterempfehlungsbereitschaft

90%
m Benchmark
o Kanzlei
20%
(o)
1% 2% 1%
=P &
Ja, bestimmt Ja, vielleicht Nein, eher nicht Nein, sicher nicht
Basis: 96
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) Sor s Was gefallt an der Kanzlei
e e besonders gut DATEV

Beispiele:

Guter Service und Beratung; menschlich, sympathisch und
kompetent

Immer ansprechbar, sehr guter personlicher Kontakt
Sehr freundliche, zuvorkommende und kompetente Mitarbeiter

Verlasslichkeit, Freundlichkeit, Mitdenken
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oo Verbesserungsvorschlage
DATEV

Beispiele:

Besseres Preis-Leistungsverhaltnis! Paketpreise fur Kunden, die
zahlreiche Dienstleistungen nutzen (Rabatte)

Mehr Eigeninitiative und Vorabinfos um unternehmerisch friher
planen und steuern zu kdnnen

Rechtzeitige Ruckmeldung vor Einreichung von Unterlagen beim
Finanzamt falls Unterlagen fehlen (Plausibilitatsprufung)
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